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Abstrak 
Tujuan penulisan adalah untuk menganalisis proses bisnis berjalan pada bagian 
sales dan marketing serta mengalisis masalah dan kebutuhan informasinya. Berdasarkan 
hasil analisis maka akan diusulkan dan dirancang sistem yang dapat memecahkan 
masalah yang ada yaitu sebuah sistem e-CRM. Metodologi dimulai dengan 
pengumpulan data untuk menunjang analisis masalah dan perumusan solusi, dilanjutkan 
dengan analisis bisnis dengan menggunakan Porter Five Forces, SWOT Analysis dan 
perhitungan IFAS EFAS. Hasil analisis tersebut digunakan sebagai dasar untuk sistem e-
CRM yang diusulkan. Metode perancangan menggunakan pendekatan Unified Process,  
yaitu metode analisis dan perancangan sistem informasi berorientasi objek dengan 
bahasa perancangan UML. Hasil yang dicapai dari penyusunan skripsi ini adalah sebuah 
sistem e-CRM yang dapat digunakan untuk tiga fungsi utama yaitu direct marketing, 
cross-sell, up-sell dan proactive service. Fungsi direct marketing terlihat dari fitur e-
CRM yang diusulkan seperti informasi profil perusahaan, produk yang ditawarkan oleh 
BiNus Center, promosi produk yang sedang berjalan dan updates mengenai event yang 
diadakan BiNus Center. Fungsi cross-sell dan  up-sell terlihat dari fitur seperti 
personalisasi penawaran bagi peserta kursus ketika mengikuti kursus. Fungsi proactive 
service terlihat dari fitur – fitur khusus bagi peserta kursus dimana BiNus Center 
berperan secara aktif untuk memberikan pelayanan bagi calon peserta dan peserta 
kursus. Simpulan dari skripsi ini yaitu adanya sistem e-CRM yang  memberikan solusi 
atas permasalahan yang ada, perusahaan dapat menyediakan informasi yang lengkap dan 
up to date bagi calon peserta dan peserta kursus, peserta kursus mendapatkan pelayanan 
yang lebih baik, mendapatkan informasi yang dibutuhkan dan pada akhirnya tingkat  
loyalitas peserta kursus semakin bertambah terlihat dari laporan reintake peserta kursus. 
 
Kata kunci : Meningkatkan Loyalitas, Pelanggan, Sistem e-CRM.  
